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ABSTRAKSI 
Salah satu permasalahan pokok yang dihadapi Bank BTPN Cabang Kudus 
adalah persaingan antar bank yang sangat kompetitif. Hal tersebut disebabkan 
oleh beberapa hal, di antaranya adalah banyak bermunculan nya lembaga 
keuangan mikro dengan pelayanan pencairan dana pembiayaan yang lebih cepat 
serta muculnya bank-bank besar yang mulai melirik kredit mikro. Setiap 
perusahaan jasa, seperti dalam mempertahankan konsumennya, harus mampu 
menjalin hubungan yang baik. Relationship marketing merupakan strategi yang 
dapat diimplementasikan untuk menunjang tercapainya tujuan tersebut. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer expectation, 
building service partnership, total quality management, danempowering 
employees terhadap loyalitas nasabah di Bank BTPN Cabang Kudus. 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Variabel dependent adalah 
kinerja pegawai. Jenis dan sumber datanya merupakan data primer. Tehnik 
pengumpulan datanya menggunakan kuesioner dengan membagikan pada nasabah 
di Bank BTPN Cabang Kudus. Metode analisis yang digunakan adalah analisis 
regresi linier berganda. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara parsial 
customer expectation terhadap loyalitas nasabah di BTPN Cabang Kudus. Hal 
tersebut dibuktikan berdasarkan hasil analisis uji t, diperoleh nilai t hitung untuk 
variabel X2 adalah 7.906 dengan nilai t tabel1.697 dan nilai t hitung>nilai t tabel. 
Terdapat pengaruh building service partnership terhadap loyalitas nasabah di 
BTPN Cabang Kudus. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan hasil analisis uji t, 
diperoleh nilai t hitung untuk variabel X2 adalah 4.372dengan nilai t tabel1.697 dan 
nilai t hitung>nilai t tabel. Terdapat pengaruh total quality management terhadap 
loyalitas nasabah di BTPN Cabang Kudus. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan 
hasil analisis uji t, diperoleh nilai t hitung untuk variabel X3 adalah 2.641 dengan 
nilai t tabel1.697 dan nilai t hitung > nilai t tabel.Terdapat pengaruh empowering 
employees terhadap loyalitas nasabah di BTPN Cabang Kudus. Hal tersebut 
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dibuktikan berdasarkan hasil analisis uji t, diperoleh nilai t hitung untuk variabel X4 
adalah 5.541 dengan nilai t tabel1.697 dan nilai t hitung>nilai t tabel.Terdapat pengaruh 
simultan customer expectation, building service partnership, dan empowering 
employees terhadap loyalitas nasabah di BTPN Cabang Kudus berdasarkan hasil 
Fhitung(60.224) >Ftabel (3.44) dan nilai signifikan = 0,000 < 0,05. 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan oleh instansi terkait dalam meningkatkan loyalitas 
nasabah serta dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 
mengembangkan dan menyempurnakan kebijakan di masa yang akan datang. 
Kata Kunci : relationship marketing, customer expectation, building service 
partnership, dan empowering employees terhadap loyalitas 
nasabah.  
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